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ABSTRAX 
Pembangunan industri, perdagangan, dan perumahan di Kabupaten Buleleng Singaraja 
memberikan dampak yang sangat signifikan terhadap kebutuhan air minum bagi masyarakat. Namun 
kebutuhan air minum ini masih tercukupi 28.61 % dari jumlah penduduk 596.943 jiwa pada bulan 
desember tahun 2004, disamping itu sejalan dengan pelaksanaan Otonomi Daerah di Singaraja, visi dan 
misi PDAM Buleleng Singaraja antara lain diarahkan dalam rangka memberikan pelayanan yang prima 
terhadap masyarakat. 
Didasarkan pada hasil identifikasi tingkat kepuasan pe1anggan yang diterima dan tingkat kepuasan 
yang diharapkan, maka diperoleh gap negatif pada beberapa atribut pelayanan dan produk. Oleh karena itu 
diperlukan upaya - upaya untuk mengatasi gap tersebut melalui metode Function- Analysis System 
Technique (FAST) Diagram, metode ini pada prinsipnya bertujuan untuk memberikan kemudahan cara 
berfikir tim dalam merancang suatu produk atau service (pe1ayanan) untuk mencapai suatu tujuan akhir dan 
Quality Function Deployment (QFD), metode ini pada prinsipnya bertujuan untuk memenuhi harapan -
harapan pelanggan. 
Sedangkan atribut - atribut pelayanan yang diharapkan pelanggan PDAM Bueleleng Singaraja, 
antara lain meliputi : responsibility (kemampuan), kemudahan, kinerja petugas, dan fasilitas 
Dari atribut - atribut pelanggan tersebut di atas, maka respon teknis yang dilak"1lkan pihak PDAM 
ialah : menambah debit air yang didistribusikan, merawat atau memelihara pompa distribusi, mengadakan 
petugas piket hubungan pelanggan, meningkatkan disiplin petugas, menambah fasilitas kursi dan tv, 
melatih satpam yang handal dan lain - lain. 
Sedangkan atribut - atribut produk 'Yeh Buleleng" yang diharapkan pelanggan PDAM Buele1eng 
Singaraja, antara lain meliputi : kualitas air minum, harga, kemasan, kandungan mineral, distribusi, delivery 
order, hadiah, dan informasi yang jelas. 
Dari atribut - atribut pelanggan tersebut di atas, maka respon teknis yang dilakukan pihak PDAM 
ialah : membersihkan pipa disribusi, tidak menggunakan sembarang bahan plastik, memperbanyak produksi 
air galon dan lain - lain. 
Kata Kunci Function Analysis System Technique, Quality Function Deployment, House of Quality, 
PDAM, Kepuasan Pelanggan, Respon Teknik. 
III 
ABSTRACK 
The project of industrial sector, trade, and housing in Buleleng Singaraja residence shows the 
significant effect of the need of drinking water for society. But the need of the water 28.6 i % had been 
sufficient for 596.943 people in December 2004, in addition during autonomy in Singaraja the vision and 
mission of Singaraja PDA.,.\1. gave service to the society. 
Based on the result of the identification of costumer which their have and hope, it has negative 
differentiate in some service attribute and product. In addition it need solution to solve this problem from 
Diagram Functional Analysis System Technique (FAST), this method based on the easier the way oftem in 
design a product or service to get the purpose and Quality Functional Deployment (QFO), this principle of 
this method to fill the hope of the consumer. 
The serves of the attributes hopefully the consumer of the Buleleng Singraja POAM including 
responsibility, easier, serve, and facilities. 
In that customer attributes above, the respond which POAM did are add the distribution of water 
capacities, take care the pump distribution, do the guard to connect the costumers, increase the guard 
discipline, add the TV and chair facilities, to accustom the quality of the guard, and etc. 
The product attribute "Yeh Buleleng" it is to be hope that the Buleleng Singaraja POAM customer 
including the quality of drinking water, price, packed, mineral supplies, distribution, delivery order, present, 
and clear information. 
From customer attribute above, the technique respond which POAM did are cleaning the 
distribution pipe, selective in using plastic product, increase the production of gallon water. etc. 
Keywords: Function Analysis System Technique, Quality Function Deployment, House of Quality, 
FOAM, Customer Satisfaction, Technical Response. 
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